Kerjaya wakil khidmat pelanggan tidak mudah by Utusan, Sarawak
Kerjaya wakil khidmat pelanggan tidak mudah
KUALA LUMPUR: “Tahu tak bahawa 
saya mahukan barang ini cepat? Tahu 
tak apa yang saya mahu? Atau kamu 
terlalu bodoh untuk memahami apa-
apa? Tugas mudah ini pun kamu tak 
dapat lakukan sebagai wakil khidmat 
pelanggan!” Itu antara kata-kata kesat 
yang pernah dilemparkan terhadap 
Zati Farhana Zulkarnain yang bertu-
gas sebagai wakil khidmat pelanggan.
Pelanggan mungkin bersikap tidak 
baik atau tidak memaafkan tetapi wak-
il-wakil khidmat pelanggan perlu sen-
tiasa bekerja berdasarkan andaian 
bahawa pelanggan sentiasa betul. 
Peranan wakil khidmat pelanggan ser-
ing tidak dihargai namun mereka yang 
mempunyai kerjaya berkenaan sentia-
sa berusaha sebaik mungkin dalam 
apa juga yang dilakukannya. Begitulah 
kehidupan mereka saban hari.
Zati  Farhana bekerja dengan 
sebuah syarikat perkhidmatan kurier 
antarabangsa dan bertanggungjawab 
ke atas akaun-akaun pelanggan 
utama.  Adakalanya pe langgan 
bersikap suka mengarah atau angkuh 
terhadapnya hanya kerana mereka 
memiliki akaun dengan syarikat berke-
naan.
Kebanyakan pelanggan memang 
baik tetapi ada juga yang sangat men-
jengkelkan sehinggakan sanggup 
mengingatkannya bahawa mereka 
yang membayar gajinya, justeru beliau 
perlu akur pada setiap permintaan 
mereka.
“Apabila saya mula bekerja sebagai 
wakil khidmat pelanggan di bank, saya 
dibayar hanya RM2,100 sebulan 
tanpa sebarang elaun. Saya terpaksa 
bekerja syif berbeza dan berurusan 
dengan pelanggan yang tidak bertim-
bang rasa,” ujar beliau.
Meskipun terdapat pelanggan yang 
agak mendesak dan suka mengeluar-
kan kata-kata kesat, selain gaji yang 
tidak setimpal dengan apa yang wak-
il-wakil khidmat pelanggan perlu lalui 
setiap hari, mengapakah gadis beru-
sia 29 tahun ini serta yang lain masih 
terus gigih dalam bidang ini?
CABARAN PUNCA 
KELANGSUNGAN
 Zati Farhana yang memiliki ijazah 
dalam perniagaan antarabangsa ingin 
kekal dengan pekerjaan itu kerana 
beliau gemarkan kerjaya yang men-
cabar dan kepuasan yang dirasainya 
setiap kali selesai membantu pelang-
gan, terutama mereka yang benar-be-
nar menghargai bantuan -wakil khid-
mat pelanggan.
“Setiap hari adalah cabaran bagi 
saya. Panggilan yang saya terima set-
iap hari tidak sama,” katanya sambil 
menambah bahawa dia pernah beker-
ja di sebuah firma perunding tetapi 
akhirnya hilang minat kerana tugas 
yang membosankan.
“Kerjaya saya sebagai wakil pelang-
gan bermula pada November 2011 
dan sejak itu saya tidak pernah terfikir 
untuk meninggalkannya. Saya sangat 
gembira dengan kerja saya dan 
Insya-Allah, matlamat saya adalah 
untuk menjadi ketua pasukan khidmat 
pelanggan pada masa akan datang,” 
katanya. Malangnya ramai yang 
memandang rendah terhadap kerjaya 
itu, menganggap bahawa tugas khid-
mat pelanggan hanya untuk golongan 
yang terdesak mencari pekerjaan.
TAWARAN KERJA KHIDMAT 
PELANGGAN MENINGKAT
Vasantha Kumar Ravendaran yang 
mempunyai ijazah dalam bidang 
ekonomi dari Universiti Utara Malaysia 
(UUM) mula bekerja dalam bidang 
sama empat tahun lepas dan beliau 
boleh memberi jaminan bahawa pek-
erjaan itu  hanya untuk mereka yang 
bersedia menahan tekanan kerja dan 
pelbagai kerenah pelanggan.
“Seorang pelanggan pernah meng-
hubungi bertanyakan mengenai peng-
hantaran baju kurung yang hilang. 
Berdasarkan prosedur kami, saya 
memberitahunya yang saya akan 
meneliti perkara itu,” katanya.
Sebaliknya, pelanggan berkenaan 
menjerit dan menyumpah seranah 
beliau.
“Dia menggunakan kata-kata kesat 
dan bertanya jika saya pernah berse-
kolah. Dia mendakwa bahawa saya 
t idak memahami n i la i  sesuatu 
barangan dan hanya bercakap ber-
dasarkan prosedur. Kata-kata pelang-
gan itu ada benarnya,” kata beliau 
sambil menambah bahawa pelanggan 
juga tidak sentiasa salah.
Selain itu, terdapat pelanggan yang 
pergi terus ke pejabat mencari beliau.
“Keadaan itu nampak seolah-olah 
sangat teruk. Mungkin macam agresif 
tapi perlakuan mereka amat berbeza 
dengan pertuturan di telefon dan 
setakat ini saya tidak mempunyai 
masalah berhadapan dengan mere-
ka,” katanya.
Berusia 29 tahun, beliau sukakan 
pekerjaannya dan tidak bercadang 
menceburi pekerjaan lain. Beliau per-
caya tidak ramai yang sedar bahawa 
terdapat banyak peluang dalam indus-
tri perkhidmatan pelanggan terutama-
nya dengan bertambahnya jumlah 
pusat panggilan di Malaysia.
PROSES PEMBELAJARAN 
BAGI NORFHATEN
 Sementara itu, bagi Norfhaten Faz-
reen Othman, di sisi lain, tugas 
sebagai wakil khidmat pelanggan 
mengajar beliau pelbagai kemahiran 
walaupun ada ketikanya pelanggan 
bersikap melampaui batas dengan 
kata-kata mereka. 
“Sejak menjadi wakil khidmat pel-
anggan, kemahiran komunikasi saya 
bertambah baik. Saya bercadang 
untuk membuka perniagaan sendiri 
pada masa akan datang dan boleh 
memanfaatkan kemahiran itu kelak,” 
katanya.
Graduan berusia 25 tahun dari Uni-
versiti Teknologi Mara (UITM) itu telah 
terbiasa dengan pelbagai cabaran ker-
jayanya memandangkan pelang-
gan-pelanggan sering memandang 
rendah dan melemparkan kata-kata 
kesat kepadanya.
Seorang pelanggan pernah menjerit 
kepadanya dan mengatakan bahawa 
beliau hanya seorang wakil khidmat 
pelanggan dan tugas utamanya ada-
lah untuk menyediakan dan melayani 
setiap permintaan pelanggan.
“Memang benar bahawa melayani 
pelanggan adalah sebahagian daripa-
da tugas saya tetapi mereka menggu-
nakan kata-kata kesat terhadap saya. 
Dia berkata yang saya tidak berguna 
dan tidak ada otak. Semestinya, saya 
tidak ambil hati, saya tidak kenal dia 
tetapi tidak akan lupa apa yang dika-
takannya,” katanya.
Antara pengalaman lain adalah pel-
anggan mengeluarkan kata-kata kesat 
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selepas beliau menyatakan namanya.
“Awak hanya seorang wakil khidmat 
pelanggan. Sesiapa pun boleh laku-
kan kerja awak. Awak perlu penuhi 
permintaan saya.”
Menurut beliau, seorang pelanggan 
pernah berkata “memandangkan 
semua kakitangan khidmat pelanggan 
tidak sibuk, saya akan berikan beber-
apa kerja untuk dilakukan,” dan pel-
anggan itu terus ketawa.
Apabila terdapat pelanggan yang 
bersikap antagonis, Norfhaten Faz-
reen akan cuba sedaya mungkin untuk 
reen akan cuba sedaya mungkin untuk 
bertolak ansur dan cuba menyelesai-
kan tugasan itu seberapa segera.
“Saya tidak bermaksud untuk mer-
ungut tetapi orang ramai perlu mema-
hami bahawa kita hanya manusia,” 
katanya sambil menambah bahawa 
beliau juga sama seperti orang lain 
yang cuba menjalankan kehidupan 
dengan jujur.
Namun begitu, Norfhaten Fazreen 
juga mengakui tidak kurang juga pel-
anggan yang baik dan menyenangkan 
yang pernah berurusan dengan beliau, 
membuatkan wakil-wakil khidmat pel-
anggan gembira.- Bernama
MESRA ... Menteri Kemajuan Luar Bandar dan Wilayah Datuk Seri Ismail Sabri Yaakob (tiga, kiri) beramah mesra dengan kaki-
tangan Giat Mara pada Majlis Rumah Terbuka Raya 4 All Giat Mara di perkarangan Wisma Giat Mara semalam. Turut hadir 
Pengerusi Giat Mara Datuk Azian Osman (dua, kiri). - Foto BERNAMA  
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